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ABSTRAK 
 
 Peneleitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan antara product 
quality dan service quality terhadap customer loyalty dengan customer satisfaction 
sebagai variabel intervening pada pengguna konsol sony playstation 4 di 
Indonesia. Sony playstation 4 dalah konsol atau mesin yang diluncurkan oleh sony 
yang fungsi utamanya untuk bermain game. Populasi pada penelitian ini adalah 
orang-orang yang telah membeli dan menggunakan produk playstation 4.Teknik 
pengambilan sampel yang digunakan adalah probability sampling, jumlah dari 
sampel adalah 200.Data dalam penelitian ini diambil dengan menyebarkan 
kuesioner pada orang-orang yang telah membeli dan menggunakan produk 
playstation 4 dari sony. Analisa data dilakukan dengan menggunakan structural 
equation modeling, dan hasil analisa data ditemukan bahwa product quality 
berpengaruh terhadap customer loyalty bila menggunakan customer satisfaction 
sebagai variabel intervening, service quality juga mempengaruhi customer loyalty 
dengan menggunakan  customer satisfaction sebagaivariabel intervening, product 
quality mempengaruhi customer satisfaction  secara langsung, service quality 
mempengaruhi customer satisfaction secara langsung dan customer satisfaction 
mempengaruhi customer loyalty secara langsung. Tetapi  product qualitydan 
service quality tidak memiliki pengaruh yang signifikan secara langsung terhadap 
customer loyalty. 
 
Kata kunci: Product Quality, Service quality, customer satisfaction, customer 
loyalty 
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ABSTRACT 
 
THE EFFECT OF PRODUCT QUALITY AND SERVICE QUALITY ON 
CUSTOMER LOYALTY USING CUSTOMER SATISFACTION AS 
INTERVENTION VARIABLE AT THE USERS OF SONY PLAYSTATION 
4 IN INDONESIA. 
 
 The purpose of this research is to know the effect of product quality and 
service quality on customer loyalty using customer satisfaction as intervening 
variable on the users of of sony playstation 4 console. Playstation 4 is a console or 
an hardware from sony that have a main fuction for play a game. The population 
of this research is the users of playstation 4 console in Indonesia. The sampling 
method of this research use a probability sampling, it uses a 200 samples. The 
data is gathered by using an questionnaire that given to the users of playstation 4 
console that have buy and played the product. The analyses technique at this 
research use structural equation modeling method. The conclution from the 
analyse found that the product quality can effecting customer loyalty if there is an 
custromer satisfaction, service quality can also effecting customer loyalty if there 
is an customer satisfaction, customer satisfaction effecting customer loyalty 
significantly, but product quality and service quality cannot effecting customer 
loyalty directly. 
 
Key word: product quality,service quality, customer loyalty, customer satisfaction 
 
